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Sazetak

Rad daje prikaz rezultata istrazivanja Gradske i sveucilisne knjiznice Osijek na temu
komunikacijskih znanja i vjestina potrebnih za provedbu kvalitetne komunikacije u
knjiznicama. Asertivna komunikacija opisuje se kao sredstvo koje moZe pridonijeti
pozitivnoj percepciji knjiznice u javnosti. Govori o potrebi knjizni¢ara za stjecanjem
znanja o komunikacijskim vjestinama u svrhu sto boljeg predstavljanja knjiznice kao
kulturne ustanove, njezinih usluga, projekata i promicanja sluzbi koje djeluju unutar
knjiznice. Sve navedeno potkrepljuje se istrazivanjem koje je provedeno putem mrezne
ankete na Facebook-drustvenoj mrezi 2012. godine. Vrednovane su komunikacijske
vjestine djelatnika Gradske i sveucCiliSne knjiznice Osijek, a s ciljem otkrivanja
mogucih problema u komunikaciji s korisnicima te osiguravanja sto bolje i kvalitetnije
komunikacije/usluge knjiznice u buducnosti.

KLJUCNE RIJECI:  asertivnost, Facebook, Gradska i sveu€ili$na knjiznica Osijek, kompetencije,

komunikacija

Uvod

Nakon razdoblja u kojem je bilo potrebno definirati metode i postupke obrade,
prikupljanja, arhiviranja i davanja na koriStenje knjizni¢ne grade te definirati zakonske
okvire djelovanja doslo je vrijeme kada knjiznice nastoje ocuvati eticki i profesionalni
status sukladno potrebama drustva u kojem djeluju (ALA 2009). Drustvo, odnosno
korisnici, zbog kojih u krajnjem sluCaju knjiznice i postoje, nerijetko su izlozeni
stresu, pritiscima na poslu, financijskim problemima i drugim elementima zbog
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kojih knjiznicari moraju razvijati komunikacijske vjestine. Za kvalitetno obavljanje
vecine danasnjih poslova koji ukljucuju kontakt s drugim ljudima, bilo osoban ili
posredan, potrebno je razvijati i njegovati vjestinu komunikacije. Pri tome je vazno
imati na umu da je kvalitetna komunikacija temelj za uspje$no obavljanje posla u
cjelini. Opcenito, komunikacija je proces odasiljanja, prijenosa i primanja poruke,
informacije ili signala (Petar 2001). Didakti¢ka i komunikacijska literatura razlikuje
nekoliko vrsta komuniciranja koje se razlikuju po brojnim kriterijima, a od kojih
prije svega valja istaknuti broj osoba koje komuniciraju. Slijedom navedenog, a s
obzirom na broj osoba u komunikaciji, razlikujemo intrapersonalno, interpersonalno
i masovno komuniciranje. Nadalje, razlikujemo verbalnu i neverbalnu komunikaciju,
personalnu i apersonalnu, jednosmjernu i dvosmjernu komunikaciju, neposrednu i
telekomunikaciju, autoritarnu i demokratsku komunikaciju (Bognar i Matijevié¢ 2002).
Radi boljeg razumijevanja svrhe istrazivanja, u ovom ¢emo dijelu poblize opisati dio
spomenutih komunikacija koje su od iznimne vaznosti za profesionalno obavljanje
svakodnevnih promotivno-informatorskih poslova u knjiznici, a u krajnjem slucaju
spomenute komunikacije vazne su i za vrednovanje sluzbi i usluga koje spomenuta
ustanova pruza. Tako je verbalna komunikacija svakako temelj odgojno-obrazovne
komunikacije bilo da su rijeci priopéene usmeno kao predavanje ili razgovor ili pomocu
nekog drugog medija koji moZe posredovati prijenos verbalnih poruka kao $to su npr.
knjiga, mikrofilm, racunalo i sl. Oblik verbalne komunikacije koji ovdje navodimo jest
govor kao najvazniji simbolicki sistem za Covjeka koji po¢iva na njegovoj sposobnosti
da proizvodi glasove koji se kombiniraju u sloZenije cjeline, recenice. Govornici, ovisno
o situaciji, moraju osim sposobnosti da zadrze paznju i zanimanje sluSatelja logicki
argumentirati i zakljudivati te, najvaznije od svega, prilagodavati nacin izlaganja
auditoriju kojem se obracaju. Verbalna je komunikacija najpotpunije sredstvo
izrazavanja misli, najbogatije moguénostima da se priopée najrazlicitiji i najsloZeniji
sadrzaji. Koristenjem verbalnog izrazavanja moguce je razviti filozofsku koncepciju,
detaljno prikazati teorijsko shvacanje, izlagati argumente za razlidita uvjerenja i
vjerovanja, prezentirati najpotpunije i najpreciznije ideje, znanja i vjestine (Rot 1982).
Medutim brojne su i smetnje u sporazumijevanju pri verbalnom komuniciranju na koje
se moze naici u knjiznici. Ogranicena sposobnost prijama kada informacija moze biti
dobro formulirana i odgovarati sadrzaju, ali ako primatelj nije u stanju prihvatiti ju i
obraditi na prezentirani nacin, komunikacija je neuspjela. Primjerice knjizni¢ar moze
adekvatno odgovoriti na upit i ponuditi dostatan i primjeren sadrzaj. Medutim, moze
se dogoditi da korisnik zbog nedostatka osobnih znanja i vjestina ponudeni sadrzaj ne
obradina odgovarajuéinacin. Distrakcija ili ometanje paznje pri prijamu informacija od
strane ¢imbenika kao Sto su vruéina, buka, umor, djelovanje alkohola i sl. Suprotno od
ocekivanog, buka u knjiznici koja moZe biti izazvana velikim brojem korisnika zasigurno
je ometajuci ¢imbenik pri prijamu informacija. Mnoge knjiznice, pogotovo one koje
nisu namjenski gradene, imaju problema s osiguravanjem klimatskih uvjeta. Vruding,
sparinaiostali klimatski cimbeniciizazivaju nervozu kod djelatnika i korisnika, osobito
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ako stoje uredovimate i oni ometaju kvalitetan prijam informacija. Takoder, koristenje
rijeCi i pojmova koji nisu poznati korisniku ili grupi korisnika kojima se obraéamo
svakako ne idu u prilog kvalitetne komunikacije. Prije svega se ovdje misli na struénu
terminologiju koju korisnici zasigurno ne poznaju i ne koriste. Potrebno je prilagoditi
rjecnik kako bi korisnici razumjeli ponudene informacije. Konfuzno i neadekvatno
prezentiranje kao Sto je loSe, nejasno i pogresno izlaganje vodi do neuspjesne
komunikacije. Stru¢no osoblje knjiznice mora se pripremiti za svaku vrstu predavanja,
izlaganja ili prezentiranja koju provodi kako bi korisnicima ponudilo vrhunsku uslugu
i pomoglo im u koriStenju sluzba i odjela koje knjiznica nudi. | na samom kraju dijela
koji se odnosi na verbalnu komunikaciju navest ¢emo i nepostojanje komunikacijskog
kanala, odnosno trenutka kada nema stvarne moguénosti za dobivanje informacije,
da se uspostavi komunikacija ili traZe obavijesti i obja$njenja (Isto). Ovdje moZe biti
govora o neadekvatnom radnom vremenu knjiznice, nepostojanju mreznog sjedista i
knjizni¢nog kataloga, nepostojanju strateski razmjestenih ormari¢a za obavijesti po
gradu i slicno.

Govoredi o neverbalnoj komunikaciji, treba naglasiti kako ona vrsi tri funkeije. Prvi
dio neverbalne komunikacije usmjeren je reguliranju samog mehanizma socijalne
interakcije, drugi se dio odnosi na izraZzavanje stavova, a treci je vezan za izrazavanje
emocionalnih stanja. Verbalni dio komunikacije nosi informaciju, a neverbalni nase
stavove i osjecaje prema toj informaciji. Procjenjujuci stupan;j iskrenosti i srda¢nosti,
ocjenjujemo informaciju i odluéujemo hocemo li ju prihvatiti kao valjanu. U ljudskoj
je prirodi da viSe vjeruje neverbalnoj komunikaciji jer bolju kontrolu imamo nad onim
$to govorimo nego nad na¢inom na koji govorimo (Petar 2001). Autorice Rijavec i
Miljkovi¢ isti¢u da se samo mali dio znacenja onoga Sto smo rekli drugoj osobi prenosi
rijecima. Taj se postotak krece od 35 % do samo 7 %. S obzirom na navedeno ostatak
komunikacije odnosi se na pokrete, stavove tijela i izraze lica koje zajednickim imenom
zovemo neverbalna komunikacija. Tako neverbalna poruka moze zamijeniti verbalnu
uz kimanje glavom umjesto ,da", ili moZe dati vecu snagu i vaznost verbalnoj poruci
kroz smijeSak pri izrazavanju veselja. Takoder, Zivotna iskustva naucila su nas da u
komunikaciji s ljudima u odredenim situacijama skrivamo osjeéaje, govorimo ono
$to mislimo da je prikladno i budemo pomalo neiskreni. Osim toga $to smo ponekad
neiskreni u komunikaciji s drugim ljudima, govorom tijela najocitije iskazujemo i
koliko smo sigurni u sebe. Nedostatak samopouzdanja vidljiv je u sitnim pokretima i
poloZajima tijela te je zato vrlo korisno poznavati govor tijela jer ¢emo tako nauditi
prije svega puno o sebi, ali i znati bolje i kvalitetnije razgovarati sa sugovornikom. Na
taj nacin pospjesit éemo komunikaciju i otvoriti moguénost unapredivanja odnosa na
viSe razina, kako u poslovnim tako i u privatnim sektorima. Pored toga $to dopunjuje i
obogacuje verbalnu komunikaciju, ona moZe biti i parazitarni ¢imbenik, odnosno moze
ometati verbalnu komunikaciju kroz tikove, pretjerano gestikuliranje ili pretjerano i
nagladeno 3etanje za vrijeme izlaganja (Bognar i Matijevi¢ 2002).
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Unutrasnji govor ili intrapersonalna komunikacija govorenje je samom sebi ili jasnije
receno ,razgovor sa samim sobom” uslijed cega sagledavamo vlastito ponasanje,
sposobnosti ili stavove. Takva komunikacija koja sagledava vlastito ponasanje i
promisljanja u knjiznici je najcesce vidljiva kroz stavove knjizni¢ara o korisnicima,
njihovim zahtjevima za stru¢nom gradom, gradom za zabavu i sli¢no. S druge strane,
interpersonalnu komunikaciju okarakterizirat éemo kao interakciju u kojoj jedna
osoba prenosi sadrzaje, informacije ili poruke drugoj osobi kako bi utjecala na
njezino ponasanje i odluke ili pak da bi se usvojile odredene generalije u odnosima
dvaju komunikatora. Knjiznicari u komuniciranju s korisnicima takav tip interakcije
koriste uglavnom kada Zele preporuditi dodatnu, opSirniju ili noviju literaturu iz nekog
podrucja te u situacijama kada Zele suziti podrucje pretrazivanja radi Sto konkretnijeg
odgovora na korisnikove zahtjeve za odredenim podruéjem istraZivanja. Personalna
komunikacija podrazumijeva interakciju dviju ili viSe osoba bez posredujucih
sredstava. To je komunikacija licem u lice u kojoj su komunikatori u knjiznici fizicki
prisutni. Suprotno navedenom, apersonalna je komunikacija ona koju posreduje neki
tehni¢ki (apersonalni) medij. U knjiznicama je apersonalna komunikacija sve vise
vidljiva kroz razne tutorijale koji uz samog knjizniéara omogucuju korisniku bolje
razumijevanje baza podataka, kataloga i drugih sliénih informacija.

Dvosmjerna komunikacija daje moguénost medusobnog pruzanja povratnih
informacija izmedu subjekata koji komuniciraju. MoZemo istaknuti vaznost dvosmjerne
komunikacije u postizanju potpunog zadovoljstva prilikom pruzanja odgovora na
korisnicke upite. Kroz razgovor bismo se trebali medusobno slusati, a ne samo
jedni drugima govoriti. Uz sluSanje vrstan knjizni¢ar mora razmisljati i promisljati o
razgovoru, a svoja razmiSljanja priopditi i sacekati povratnu informaciju. Knjiznic¢ar
mora predlagati, primjerice drugu literaturu, a u prijedlozima pruzati pozitivna i korisna
rjeSenja koja moraju biti upotrebljiva, primjenjiva i ostvariva. Dobar ¢e knjiznic¢ar
kroz razgovor postavljati hipoteze, davati, traziti i primati povratne informacije. U
razgovoru treba nastojati ostvariti dijalog, na sugovornika se treba nadovezivati,
biti usmjeren na sadasnjost i buduénost, no najvaznije od svega, knjiznicar mora
znati postavljati pitanja. S druge strane dominantna jednosmjerna komunikacija nije
pozeljna u svakodnevnom obavljanju knjizni¢arskih poslova, kako s pojedincima tako
i s grupama korisnika. lzlaganja i predavanja kojih ¢esto ima u knjiznici, a za koje
kaZemo da su jednosmjerna komunikacija, ne mogu razumjeti svi korisnici na Zeljeni
nacin bez dodatnih upita i pojasnjenja. Jednako kao jednosmjerna komunikacija ni
autoritarnost u knjiznici i uz nju povezana komunikacija ne pridonose ostvarivanju
kvalitetne komunikacije i ideala koje Zelimo manifestirati kroz vrednovanje usluga.
Uz demokratski stil komuniciranja korisniku se dopusta da ima vlastito misljenje, da
oblikuje vlastite sudove, da se izrazi i, konac¢no, da kritizira. Takav stil komuniciranja
oznacava se kao simetriéno-interaktivna komunikacija.
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Za knjiznice je iznimno vazna ra¢unalna i multimedijska komunikacija, $to je vidljivo
kroz nezaobilaznu prisutnost racunala u knjiznicama koja su temeljito promijenila
poslovanje, aliisto tako i otvorila vrata novim informacijskim medijima te ponudi novih
usluga korisnicima knjiznice. 0 vaznosti ukljucivanja knjiznica u komunikaciju putem
drustvenih mreZa ne treba pretjerano ni govoriti. Racunalna revolucija, uvodenjem
modernih racunalnih sustava u knjiznice, pored pretrazivanja interneta, primanja
i slanja e-poste, pretrazivanja mreznog kataloga, osim informati¢ke pismenosti
osigurava i razvoj &itateljskih navika (Nenadié-Tabak 1993). Medutim treba naglasiti i
da je korisnost interneta neupitna jer djeca i odrasli usavrSavaju jezik, komunikacijske
vjeStine i razmjenu informacija, uce pretrazivati te, naravno, pronalaziti informacije
(Stropnik 1993).

Asertivnost knjiznicara

Profesionalni odnos, knjiznicar-korisnik, nuzno zapocCinje eti¢kim pitanjima. Kodeks
profesionalne etike zapravo je ono Sto razdvaja profesionalne od neprofesionalnih
zanimanja. Spomenuto nikada nije bilo vaznije budué¢i da omoguéeni pristup
informacijama, a samim tim i knjiznice, nikada prije nisu toliko utjecali na odluke
koje pogadaju svaki segment drustva. Da bi zastitile korisnike i zadrzale profesionalnu
komunikaciju, knjiznice nuzno moraju razviti vlastiti eticki kodeks. Uz kodekse i njihovu
provedbu ide i uvjerenje da svaka profesija podrazumijeva posebna i vrijedna znanja
i vjestine, kao i uvjerenje da je svaka profesija specifi¢na i sloZzena te da je mogu
obavljati samo kvalificirani pojedinci (Maronié-Lamza i Glava$ 2008). Navedeno vrijedi
i za knjiznice. Takoder, da bi ispunili svoju druStvenu odgovornost, knjiznic¢ari nisu duzni
samo staviti na raspolaganje svoje znanje i pruzati strucne usluge, nego su odgovorni za
unapredenje same knjiznice postujuci pravila komunikacije uz stalno nadogradivanje
svojih znanja i vjeStina. Knjiznicari u komunikaciji s korisnicima predstavljaju
knjiznicu, a samim tim preuzimaju odgovornost za strucnost, standarde ponasanja
i predstavljanje profesije. Buduéi da je obrazovanje knjiznicara standardizirano i
zahtjevno, pojedinci se na slican nacin upoznaju s vrijednostima i ocekivanjima u
buducem poslu. Svaki djelatnik mora pratiti razvoj teorije i prakse u podruéju knjizniéne
i informacijske djelatnosti, mora ustrajati na stalnom ucenju i obrazovanju te ustrajati
na cjeloZivotnom uéenju (Gulati i Raina 2000). Navedeno je potrebno kako bi se
korisnicima pruzile aktualne i kompetentne usluge te na komunikacijski odgovarajuéi
nacin odgovorilo na njihove zahtjeve. Naime neke situacije u zivotu vecini ljudi nisu
ugodne i mnogi nisu sigurni kako se treba ponasati. Rezultat su toga osjecaj napetosti,
snizeno samopostovanje, a ponekad dolazi do nepotrebnih sukoba. Rjesenje tome
mogla bi biti asertivnost. Asertivnost je rije¢ koja nema svoju hrvatsku inacicu, a
na engleskom oznacava upornost, samosvjesnost, zastupanje, uljudnu energiénost,
pristojnu odluénost (Bujas 2001). Kao pojam asertivnost kod nas jo$ nije zaZivjela u
svakodnevici, osim kod psihologa i srodnih struka. Takoder, u posljednje se vrijeme
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sve ¢edée smatra kljuénom odrednicom ostvarivanja i odrzavanja (poslovnih) odnosa
i (poslovne) komunikacije. Asertivnost tako ¢esto postaje dijelom komunikacijskih
treninga i usavrSavanja komunikacijskih vjestina u sklopu razli¢itih organizacijskih
struktura.

U naSem kontekstu trebamo doduse naglasiti da je asertivnost kao pojava prisutna
bez obzira na rijeci i prevodenja. Tako asertivnost oznacava vjestinu koja omoguduje
da se izborimo za svoja prava osiguravajuéi da se nase misljenje i osjecaji uzmu u
obzir, a da se pri tome ne narusavaju prava drugih. To je oblik ponasanja u socijalnim
interakcijama kojim se borimo za svoja prava, u kojem izraZzavamo svoje zZelje i osjecaje
te odbijamo nerazumne zahtjeve na nacin da ne nanosimo psiholosku ili fizi¢ku Stetu
drugim osobama (Maronié-Lamza i Glava$ 2008). Pored toga asertivnost je vazna i za
funkcioniranje pojedinca i njegovu komunikaciju s okolinom, ali i za funkcioniranje
organizacije u kojoj pojedinac radi i koju predstavlja. Takoder, u danasnje vrijeme
kada (informacijska) tehnologija na svim razinama ljudskog Zivota sve Eedce
posreduje izmedu korisnika i informacije (primjeri za to u knjizniénom su okruZenju
brojni, poput online knjiznicnog kataloga, QR-kodova i robota knjiznicara do usluge
,Pitajte knjizni¢ara”), asertivnost dobiva sve veéu vaznost buduéi da pojadava
iskustvo meduljudske komunikacije.

Takav oblik ponasanja i komuniciranja trebali bi savladati, razvijati i prenositi svi
djelatnici knjiznice. Osoba koja asertivno komunicira ne boji se govoriti u svoje ime niti
razmisljati svojom glavom, a kad pokusa utjecati na druge, iznosi svoje argumente,
ali ih ne namece i ne poseze za agresivnoséu. Asertivno komunicirati znaci obracati
se drugima s poStovanjem, poStovati njihovo misljenje, ali znaCi i znati se obraniti
od agresivnog pristupa. Asertivnost je koristan oblik ponasanja i osje¢anja. No kao
i kod mnogih stvari i asertivnost se razli¢ito tumaci ovisno o spolu asertivne osobe.
Asertivna Zena karakterizira se kao agresivna, hladna, nepristupacna i tvrdoglava
osoba, dok se asertivni muskarac opisuje kao inteligentan, snalazljiv, samosvjestan
te kao onaj koji zna ¥to hoce (isto). Asertivne se osobe argumentirano zauzimaju
za sebe na lijep, smiren i kulturan nacin bez emocija, znaju aktivno slusati, postuju
druge i to traze za sebe, jasno konkretno i izravno govore D ne okolisaju, iskazuju svoja
oéekivanja i osjeéaje, pozitivno iskazuju prigovore (kritiku), znaju pohvaliti druge,
preuzimaju odgovornost za svoje rijecii djela, spremni su uputiti ispriku kada pogrijese,
gledaju u oCi i pokazuju osjecaje, glas i drzanje prilagodavaju situaciji, ne ugrozavaju
i ne $tete drugima (isto). Asertivnim pona3anjem knjizni¢ar potvrduje svoju vlastitu
vrijednost i dostojanstvo uz istovremeno postivanje vrijednosti i dostojanstva drugih.
Pored asertivnosti brojne su druge kompetencije koje knjizni¢ar mora imati kako bi
na odgovarajuéi nadin mogao odgovoriti na zahtjeve korisnika. Na prvoj radionici o
kompetencijama i ishodima ucenja u programima i izobrazbi knjizni¢ara odrzanoj u
sklopu projekta CUK (CjeloZivotno uéenje knjizni¢ara) bilo je rije¢i o kompetencijskom
profilu. Prema rezultatima radionica kompetencije koje knjiznicar treba imati kako
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bi uspjesno i u skladu sa standardima struke obavljao svakodnevne poslove dijele
se na instrumentalne, interpersonalne i sistemske (Barbarié¢ 2009). Instrumentalne
kompetencije jesu sposobnost analize i sinteze, sposobnost organiziranja i planiranja,
temeljno opce znanje, utemeljenost znanja u struci, usmena ili pisana komunikacija na
materinskom jeziku, znanje drugog jezika, osnovne vjeStine uporabe racunala, vjestina
prikupljanja i upravljanja informacijama, rjeSavanje problema, odlucivanje. Kada
govorimo o interpersonalnim kompetencijama, govorimo o kritickim i samokritickim
sposobnostima, uvazavanju razlic¢itosti i multikulturalnosti, sposobnosti rada u
medunarodnom okruzenju, eti¢koj predanosti, meduljudskim vjestinama te timskom
radu. Zarad uknjizniciiznimno vazne sistemske kompetencije jesu sposobnost primjene
znanja u praksi, istrazivacke vjestine, sposobnost ucenja, sposobnost prilagodbe
novoj situaciji, sposobnost proizvodnje novih ideja (kreativnost), razumijevanje
stranih kultura i zemalja te briga za kvalitetu (isto). Svaka od navedenih kompetencija
podjednako je vazna u svakodnevnim interakcijama koje se odvijaju u knjiznici, svaka
je podjednako vazna kako bi komunikacija omoguéavala razmjenu znanja, vjestina,
stavova i odgovornosti.

U svijetu ima dosta radova na Siru temu knjizni¢arskih znanja i vjestina (Gerolimos
i Konsta 2008; Goosine-Boodoo i McNish 2005; Kajberg 1997), dok je na uZu temu
komunikacijskih vjedtina i asertivnosti prisutan manji broj radova (Agada 1987;
Barban 2003; Groark 1979; Lindsey 1990), ali ipak znatniji negoli u Hrvatskoj. Ovdje
je svakako vaZno istaknuti i djelo Assertive librarian (Caputo 1984), objavljeno prije
vise od tri desetljeca, no koje je svojim savjetima o komunikaciji s korisnicima te
modifikaciji ponasanja jo$ uvijek aktualno i zanimljivo mnogima u knjiznicarskoj
struci. U tom prirucniku autorica krece od premise da ljudi mogu nauciti kontrolirati
svoje reakcije i ponasSanje. Asertivnost se povezuje s temeljnim ljudskim pravima
(odnosno Stitimo svoja prava, ali ta ista prava postujemo kod drugih). Autorica navodi
pet ljudskih prava: pravo da nas se postuje, pravo na osjecaje i njihovo iskazivanje,
pravo na greske, pravo reci ‘ne’, te pravo na postavljanje pitanja. Priruénik posjeduje
i vrlo koristan prilog u kojem se popisuju razli¢iti oblici ponasanja i svrha mu je da
ukojim situacijamais kojim osobama im je posebno tesko ponasati se asertivno te koje
suim teme posebno bolne ili neugodne. Primjerice primjer neasertivnog ponasanja bila
bi recenica knjiznicara Nemam vremena razmisljati o tome, a zapravo ona implicira
Previse se bojim bilo Sto uciniti u vezi s tim pitanjem, stoga ¢u se zatrpati poslom i
necu moci o tome razmisljati, dok bi primjer agresivnog ponasanja bila recenica Ja
sam u pravu, koja implicira Pametniji/a i bolji/a sam od drugih (Isto). Takoder, kod
neverbalne asertivnosti autorica daje primjere neverbalnih emocija i gesta koje ih
iskazuju, pa tako navodi da se agresija o€ituje kroz stisnute pesnice ili nesigurnost
kroz slijeganje ramenima (Isto).
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U hrvatskom su se knjiznicarstvu komunikacijskim vjestinama ponajvise bavili Skolski
knjizniari' te autori Luka&evié i Petr Balog (2013). Na temu asertivnosti prona3li
smo tek jedan rad, i to iz podrugja $kolskog knjizni¢arstva (Skrobica 2008). Najvise je
radova na temu opéenitih vje$tina i znanja knjizni¢ara (Barbarié 2009; Machala 2009;
Martek 2009). Svakako treba istaknuti i naslov Knjizni¢arske kompetencije: pogled na
razvoj profesije, u kojem autorica detaljno progovara o asertivnim kompetencijama i
ponasanju knjizni¢ara. (Machala 2015).

Istrazivanje
Metodologija i uzorak

Ovo se istrazivanje temelji na podacima prikupljenima anketnom metodom na uzorku
0d 412 osoba provedenoj nasluzbenoj Facebook-stranici Gradske i sveucilisne knjiznice
Osijek (GISKO) u razdoblju od listopada 2012. godine do kraja prosinca iste godine.

Ispitanici su se putem Facebook-stranice pozivali na ispunjavanje mreznog anketnog
listica o vaznosti i ulozi komunikacije u knjizni¢arskom okruZenju, nacinima i vrstama
komunikacije u knjiznici, problemima u interakciji izmedu knjiznicara i korisnika te
sliénim elementima koji se odnose na uspjesnu komunikaciju. Buduci da je istrazivanje
provedeno na Facebook-stranici GISKO-a, na istrazivanje su odgovorile i osobe koje
nisu stvarni ¢lanovi Knjiznice. Ipak, kako su oboZavatelji Facebook-stranice, vjerojatno
je da koriste odredene usluge KnjiZnice (3to su njihovi odgovori i potvrdili), kao to
su primjerice preporuke za ¢itanje odredenih naslova, sudjelovanje u radionicama,
izlozbama ili promocijama koje organizira Knjiznica. Tih 66 ,ne¢lanova” (16,02 %)
uvrSteni su u istraZivanje jer smo Zeljeli prikupiti misljenja i potencijalnih korisnika
knjiznice posebice u dijelovima moguéih komunikacijskih problema. Ispitani korisnici
starosne su dobi koja se proteze od 14 do 72 godine. Najveci broj ispitanika nalazi se
u dobnoj skupini 21 - 30 godina (ukupno 225 ili 54,61 %), a slijede ispitanici u dobnoj
skupini 31 - 40 godina (93 ispitanika ili 22,57 %) te oni mladi od 20 godina (najmladi
ispitanik imao je 14 godina) (njih 38 ili 9,22 %). Dva najstarija ispitanika imali su 67 i
72 godine. Slika 1 daje graficki prikaz dobne strukture uzorka.

Korisnici su odjela i sluzbi u matiénoj zgradi Knjiznice, ali i podruénih odjela, u
trajanju od najmanje pet pa do ¢ak 30 godina. Po struc¢noj spremi srednjoskolskog
su i fakultetskog stupnja obrazovanja, dio su ispitanika studenti, umirovljenici, ali i
korisnici u magistarskim i doktorskim zvanjima. Najveéi dio ispitanih ¢ine 153 osobe
(37,14 %) visoke struéne spreme, 123 studenta (29,85 %) te 57 ispitanih (13,83 %)
srednje struéne spreme (slika 2).

1 Usp. 25. proljetna $kola Skolskih knjiznicara pod nazivom Komunikacija u $kolskoj knjiznici D ukorak
s vremenom (14. - 17. travnja 2013., Vodice).
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Dobna struktura ispitanika
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Slika 1. Dobna struktura uzorka

Strucna sprema

N
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Slika 2. Struéna sprema u uzorku

Na anketu su odgovorile 333 pripadnice Zenske populacije (80,83 %) te 79 ispitanika
muske populacije (19,17 %). 0d ukupnog broja ispitanih 66 osoba (16,02 %) nisu
&lanovi Knjiznice, 133 osobe (32,28 %) imaju obiteljsku iskaznicu, dok nedto malo vie
od polovice ispitanika, njih 214 (51,94 %), ima samostalnu iskaznicu (slika 3).

Vrsta clanske iskaznice

.

= Nije clan = Obiteljska iskaznica = Samostalna iskaznica
Slika 3. Struktura ispitanika prema vrsti ¢lanstva

Prikupljeni podaci analizirani su pomocu alata dostupnih uz Google Drive.



Zniénom

okruZenju: primjer Gradske i sveudili¥ne knjiznice Osijek , Libellarium, IX, 1 (2016): 89 - 110

Srdan Lukaéevié, Kornelija Petr Balog, Dubravka Paden Farkas, Asertivnost i komunikacija u knji

98

Cilj, zadaci i hipoteza istrazivanja

Istrazivanjem se Zeljelo utvrditi postoje li problemi u komunikaciji izmedu djelatnika
Gradske i sveudilisne knjiznice Osijek i korisnika spomenute knjiznice, ukazati
na pogreske u komunikaciji te predloZiti nacine njihova uklanjanja, a sve s ciljem
unapredivanja kvalitete usluga i sluzbi Knjiznice. Takoder, ovim su se istraZivanjem
pokusale detektirati eventualne komunikacijske pogreske i nedostaci prisutni u
svakodnevnom poslovanju Knjiznice, a koji mogu znacajno utjecati na percepciju o
ljubaznosti i susretljivosti knjizni¢ara, imati lo$ utjecaj na zadovoljstvo korisnika, a u
konacnici mogu se losSe odraziti i na reputaciju Knjiznice u njezinoj sredini.

Pretpostavka od koje smo krenuli jest ta da ispitanici nemaju problema u komunikaciji
na relaciji knjizni¢ar-korisnik (H1) te da komunikaciju s djelatnicima Knjiznice
smatraju ugodnijom od komunikacije s djelatnicima u drugim usluznim ustanovama
(primjerice bankama, postiisl.) (H2). Rezultati istraZivanja pomoéi ée u popravljanju
eventualnih komunikacijskih propusta na relaciji korisnik-knjiznicar, ali i pruziti nova
saznanja o stupnju zadovoljstva korisnika pruzenim uslugama, knjizni¢arskoj struci i
djelatnicima Gradske i sveucilisne knjiznice Osijek.

Analiza rezultata

U nasem je istrazivanju bilo vazno istraziti koje odjele knjiznice korisnici najcesce
posjeéuju te u kojoj su mjeri zadovoljni uslugama Knjiznice. Kako je bilo i za oCekivati,
najposjeceniji je odjel knjiznice Posudbeni odjel za odrasle koji od ukupnih 412
ispitanika najée$ée posjecuje njih 210 (50,97 %). Dalje slijedi Studijska Eitaonica s 39
posjeta (9,47 %), Ogranak Donji grad s 29 posjeta (7,04 %), Djegji odjel s 27 posjeta
(6,55 %) te Ogranak Retfala s 20 posjeta

(4,85 %) kao frekventnije koristeni odjeli Knjiznice. Ostali su odjeli kori$teni u manjem
obimu, $to je vidljivo iz slike 4.

Koji odjel GISKO-a najcesce posjecujete?

210

Slika 4. Frekvencije posjecivanja
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Zadovoljstvo uslugama i sluzbama knjiznice ispitanici su vrednovali ocjenama od 1
(najniza) do 5 (najvi¥a).? Dobivenim odgovorima moZemo biti zadovoljni s obzirom na
to da je vecina ispitanih ocijenila usluge i sluzbe knjiznice ocjenama 5 (48,09 %) ili 4
(37,15 %)? (slika 5). Prosjeéna ocjena zadovoljstva u uzorku je 4,30. Ako pogledamo
zasebno prosjec¢nu ocjenu zadovoljstva ¢lanova i nec¢lanova, srednja ocjena ¢lanova
jest 4,29, aneclanova 4,31.

Jeste li zadovoljni uslugama i sluzbama koje
GISKO pruza?

Slika 5. Zadovoljstvo uslugama i sluzbama

Pored frekvencija posjecivanja vazno nam je bilo otkriti i kojim putem ispitanici
najc¢esce komuniciraju s knjiznicarima GISKO-a. Prema dobivenim podacima 3 ¢lana
(0,68 %) i 22 neclana (33,33 %) uopée ne komunicira s knjiZzni¢arima. Ovdje su nas
osobito zanimali odgovori koji su se odnosili na ne¢lanove. 0d onih koji komuniciraju s
knjizni¢arem njih 30 (68,18 %) najée$ée komunicira licem u lice, osam ispitanih (18,18
%) komunikaciju obavlja putem drutvene mreZe Facebook, po tri ispitanika (6,82 %)
s knjiznicarem najcesée komuniciraju putem telefona, odnosno e-poste. Zanimljivo je
da pored 8 ne&lanova samo 2 ispitana &lana Knjiznice (0,58 %) s knjizni¢arem najéedée
komuniciraju putem drustvene mreze Facebook. Ostali ispitani ¢lanovi u najvecoj mjeri
osobnu komunikaciju najée$ée ostvaruju licem u lice, njih 359 (95,92 %) (Slika 6).

Nacini komunikacije s knjiznicarem
96%

100% |

80% | %

60% T # Clanovi

40% 1 ] Ne-¢lanovi

20% 7% 7%
2% 2% 1%
I -5 e | 3

Osobno E-posta Telefon

18Y%

0%
Facebook

Slika 6. Nacini komunikacije s knjizni¢arem prema ¢lanovima i ne¢lanovima

2 Istu smo vrijednosnu skalu ocjenjivanja upotrijebili i u daljnjim vrednovanjima tijekom istrazivanja.
3 Na ovo pitanje nije odgovorilo sveukupno 19 ispitanika - 1 ¢lan i 18 neclanova.
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Nasi su ispitanici svoje osobno iskustvo komunikacije s djelatnicima Knjiznice ocijenili
prosjeénom ocjenom 4,24 (&lanovi 4,26 te nedlanovi 4,15). Nadalje, ispitanike smo
pitali imaju li pozitivno iskustvo u komunikaciji s knjiznicarima GISKO-a koje su
prepricali prijateljima, obiteljima, susjedima ili njihovim drugim sugovornicima te za
koji ih odjel vezuje doZivljeno pozitivno iskustvo. Cak 268 (65,05 %) ispitanih imalo
je pozitivna iskustva. Slika 7 ilustrira odnos pozitivnih iskustava izmedu ¢lanova i
neclanova Knjiznice. Clanovi su knjiznice u

68,21 % slucajeva imali pozitivno iskustvo, dok je kod neclanova to bilo u otprilike 50
% slucajeva.

Pozitivno iskustvo u komunikaciji

70%
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¥ Pozitivno iskustvo

Clanovi Ne-clanovi

Slika 7. Pozitivno iskustvo u komunikaciji s djelatnicima GISKO-a

0d toga 142 osobe (34 %) pozitivna iskustva najcedée vezu uz najfrekventniji odjel
knjiznice - Posudbeni odjel. Znacéajniju pozitivnu percepciju dali su redom za Odjel
za rad s djecom i mladima (72 osobe, 17 %), Studijsku &itaonicu (48 osoba, 12 %) te
Ogranak Retfala (26 osoba, 6 %). Najmanje pozitivnih pri¢a zabiljeZili su Austrijska
¢itaonica (3 osobe, 1 %), Bibliobusna sluzba (6 osoba, 1 %), te Medioteka (14 osoba,
3 %). Frekvencije ostalih ,pozitivnih” odjela vidljive su na slici 8.

Za koji vas odjel veze pozitivno iskustvo
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Slika 8. Pozitivno iskustvo vezano uz odjel
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Ako pogledamo odnos ¢lanova i neclanova (slika 9), moZemo vidjeti da su i jedni i
drugi najviSe pozitivnih iskustava imali s Posudbenim odjelom (123 &lana ili 35,54 %;
19 neélanova ili

28,79 %). Kod &lanova su pozitivnaiskustva nadalje vezana uz Djeéji odjel (65 ispitanika
ili 18,79 %), za Ogranak Donji grad (32 ispitanika ili 9,25 %) te za Ogranak Retfala (22
ispitanika ili 6,36 %). Kod neclanova se pozitivna iskustva, nakon Posudbenog odjela,
vezuju nadalje uz Klub za mlade (8 ispitanikaili 12,12 %) te uz Djegji odjel (7 ispitanika
ili 10,60 %). 2,89 % ¢lanova (10 ispitanika) izjavilo je da nema pozitivnih iskustava u
komunikaciji s djelatnicima Knjiznice, dok je kod ne¢lanova to 16,66 % (11 ispitanika).

Pozitivno iskustvo prema ¢lanovima i
ne-¢lanovima
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Slika 9. Pozitivno iskustvo u komunikaciji prema odjelima GISKO-a: ¢lanovi/neélanovi

Istovremeno nas je zanimalo jesu li ispitanici imali loSih komunikacijskih iskustava
s djelatnicima GISKO-a o kojima su pricali drugima te za koji ih odjel takva iskustva
veZu. 0d 412 ispitanih &ak njih 100 (25 %) imalo je negativno iskustvo; od toga su
Clanovi imali negativno iskustvo u 26,59 % slucajeva, dok je to kod neclanova bilo
gotovo za polovicu manje situacija (12,12 %). Gledajuéi na razini ukupnog uzorka,
ispitanici svoje nezadovoljstvo najée$ée vezuju za Studijsku &itaonicu (njih 56 ili 13,59
%), Posudbeni odjel (njih 40 odnosno 9,70 %), te Medioteku (14 ispitanika ili 3,39
%). Takva distribucija prisutna je i kod &lanova i kod ne&lanova, pa tako &lanovi u
14,45 % slucajeva imaju negativnih iskustava sa Studijskom ¢itaonicom, u 10,40 % s
Posudbenim odjelom te u 3,76 % slu¢ajeva s Mediotekom. Neclanovi imaju negativnih
iskustava sa Studijskom ¢itaonicom u 9,09 %, s Posudbenim u 6,06 % te s Mediotekom
u 1,52 % slucajeva. Frekvencije ostalih ,,negativnih” odjela vidljive su na slici 10.

Uz koji vas odjel veZe negativno iskustvo?
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Slika 10. Negativno iskustvo vezano uz odjel
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Na pitanja koliko je korisnicima vazna neverbalna komunikacija s knjizni¢arima
GISKO-a te imaju li loSih iskustava s tom vrstom komunikacije, znatna vecina ispitanih
neverbalnu komunikaciju smatra vaznom, njih ¢ak 369 (89,56 %). lako veéinaispitanika
nije imala problema i negativnih iskustava u neverbalnoj komunikaciji s knjizni¢arima
GISKO-a poput kolutanja oc¢ima i slicnih neugodnih neverbalnih komunikacijskih
iskaza (79,25 % ili 329 ispitanika), zabrinjavajuéih 20,15 % (83 ispitanika) potvrduje
da je imalo negativna iskustva koja su kasnije prepric¢ali u razgovorima s poznanicima
i prijateljima.

Blok pitanja u kojem su ispitanici procjenjivali koliko su ponudene osobine, znanja ili
vjestine vazne za ostvarivanje uspje$ne komunikacije u knjiznici vrednovan je ocjenama
od 1 (najmanje vazno) do 5 (izuzetno vazno), nakon &ega smo za svaku kategoriju
izra¢unali srednju vrijednost. Prema dobivenim rezultatima visoko prvo mjesto sa
srednjom aritmetickom sredinom 4,73 zauzima potreba za meduljudskim vjestinama,
nadalje slijedi uvazavanje razli¢itosti i multikulturalnost sa srednjom vrijednoséu
4,60 te na kraju kao treca najveca srednja vrijednost 4,59 nalazi se sposobnost rada
u medunarodnom okruzenju. S druge strane, temeljna znanja specifi¢na za razlicite
struke (srednja vrijednost 3,91) i znanje drugog jezika (srednja vrijednost 3,70)
ispitanici su ocijenili znatno manjim vrijednostima od prethodno navedenih. Moze
se zakljuciti kako potonje nisu toliko vazne za uspostavljanje i ostvarivanje uspjesne
komunikacije u knjiznici. Ostale srednje vrijednosti ponudene su na slici 11.

Osobine, znanja i vjestine vaine za ostvarivanje uspjesne
komunikacije

Slika 11. Osobine, znanja i vjestine vazne za ostvarivanje uspjesne komunikacije

Nadalje, nase smo ispitanike pitali da procijene vaznost nekolicine znacajki
komunikacije s knjizni¢arem poput iskrenosti, ljubaznosti itd. 0d ponudenih znacajki
ispitanici su kao najvaZnije ocijenili ljubaznost (4,78), medusobno uvaZavanje (4,77)
te razumljivost (4,73). Nesto niZe, iako i dalje visoke srednje vrijednosti, dobili su
entuzijazam (4,07) i zanimljivost (4,20) (slika 12).
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Koje elemente uspjesna komunikacija mora sadrzavati
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Slika 12. Elementi uspjesne komunikacije

Na samom kraju analize rezultata prikazat éemo krivulju koja daje ocjenu ispitanih
o komunikaciji knjizni¢ara GISKO-a u odnosu na komunikaciju u drugim javnim
ustanovama kao Sto su primjerice banke, posta, MUP, studentske referade i sl.
Ispitanici susvome iskustvu u komunikaciji s djelatnicima Knjiznice dali srednju ocjenu
4,30 odnosno u uzorku previadavaju ocjene 4 (42,71 %) i 5 (44,17 %) (slika 13). Samo
je jedan ispitanik (0,24 %) toj komunikaciji dao najnizu ocjenu (1).

Komunikacija GISKO-a u odnosu na druge javne
ustanove
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Slika 13. Komunikacija GISKO-a u odnosu na druge javne ustanove

Rasprava

Provedeno istrazivanje Gradske i sveucCiliSne knjiznice u Osijeku na temu problema u
komunikaciji na relaciji knjiznicar-korisnik provedeno je putem knjizniéne Facebook-
stranice, Sto je dakako i utjecalo na strukturu ispitanika jer su na anketu u pravilu
odgovarali mladi, obrazovaniji i IKT-tehnologiji vicniji korisnici, dok su oni stariji
u ovom istraZivanju zastupljeni u znatno manjoj mjeri (primjerice u istraZivanju je
sudjelovalo svega 4 umirovljenika ili 0,97 %). Istovremeno, za pretpostaviti je i da
je u ovom istrazivanju u manjoj mjeri zastupljena i grupacija korisnika Knjiznice
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slabijeg imovinskog stanja, za koje se moZe pretpostaviti da kod kuce nemaju pristup
internetu. Stoga moramo naglasiti da su rezultati ovog istraZivanja, unatoé relativno
pristojnom uzorku od 412 ispitanika, samo indikativni budu¢i da uzorak nije dovoljno
reprezentativan da bi se mogli donositi valjani zaklju¢ci. Nadalje, uzorak veéinom ¢ine
osobe Zenskog spola (nesto vise od 80 %), a zanimljivo je i da su se na ovo istraZivanje
odazvali i ne¢lanovi Knjiznice (u obimu od oko 16 %). O¢ito je da ti ispitanici samo u
trenutku istrazivanja nisu bili u¢lanjeni u Knjiznicy, ali je iz njihovih odgovora razvidno
da su upoznati s radom Knjiznice te da, neovisno o ¢lanstvu, koriste neke od njezinih
usluga i sluzbi, a moguce je i da su u ranijim navratima bili u¢lanjeni u Knjiznicu. To ih
svakako €ini zanimljivom grupacijom koja nam itekako moZe dati korisne odgovore te
smo odlucili njihove odgovore ukljuditi u analizu.

Nasi ispitanici u pravilu najvise koriste nekoliko odjela Knjiznice poput, ocekivano,
Posudbenog odjela za odrasle (zapravo Posudbeni je odjel zasluZan za gotovo vise od
50 % svih posjeta KnjiZnici u uzorku i daleko je najkoriteniji odjel Knjiznice) i Studijske
gitaonice (u uzorku je 123 studenta ili 29,85 %, $to opravdava interes za Studijsku
¢itaonicu) te Djecjeg odjela u sklopu sredinje knjiznice. Osim ta tri odjela ispitanici su
kao Cesto koriStene izdvojili i dva ogranka - Donji grad i Retfalu. Shodno ucestalosti
koristenja, upravo su uz te odjele Knjiznice vezana i pozitivna, ali i negativna iskustva
pozitivnih iskustava i medu €lanovima (35,54 %) i medu neélanovima (28,79 %)
Knjiznice. 0dmah iza Posudbenog ¢lanovi najviSe pozitivnih iskustava imaju s Djedjim
odjelom (18,79 %), te ograncima Donji grad (9,25 %) i Retfala

(6,36 %). Ne€lanovi pak, iza Posudbenog, pozitivna iskustva imaju gotovo podjednako
s Klubom mladih (12,12 %) i Dje&jim odjelom (10,60 %). Ako pogledamo negativna
iskustva nasih ispitanika, ona su, neovisno o tome radi li se o ¢lanovima ili ne, uvijek
vezana uz sljedeéa tri odjela: Studijska €itaonica (13,59 %), Posudbeni odjel (9,70
%) te Medioteka (3,39 %). Studijska ¢itaonica dominira brojem negativnih iskustava
nadih ispitanika, a postotak negativnih iskustava (13,59 %) naZalost nadma3uje
broj onih pozitivnih (11,65). To je drugi po redu frekventan odjel u nagem uzorku
(9,47 % ugestalosti koristenja), no iz postotaka je vidljivo i da je puno veéi postotak
nezadovoljnih komunikacijom na tom odjelu nego onih koji taj odjel esto koriste
pa se moramo zapitati nije li jedan dio nasih ispitanika, ponukan loSim iskustvom
u kontaktu i komunikaciji s knjizniéarima na tom odjelu, odluéio taj odjel vise ne
koristiti. Zanimljivo je i da se kod negativnih iskustava u komunikaciji po prvi put
izdvaja jedan novi odjel D Medioteka D koji se ranije nije istaknuo kao frekventno
koristen odjel. Medioteka ima u nasem uzorku doista izuzetno skroman postotak onih
koji ju Cesto koriste D svega sedam ispitanika navelo je da su korisnici tog odjela
(1,69 %). Istovremeno, kod pitanja vezanih uz pozitivna ili negativna iskustva s tim
odjelom javilo se duplo viSe ispitanika, njih 14 (3,39 %). S obzirom na tu razliku ogito
je da su pojedini korisnici Knjiznice (¢lanovi, ali i ne¢lanovi) sporadiéno koristili odjel
Medioteke te s obzirom na tu sporadi¢nost nisu smatrali da trebaju oznaditi da su
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redoviti korisnici tog Odjela, s tom razlikom da je pozitivna iskustva s Mediotekom
imalo 11 ¢élanovai 3 neclana, a negativna 13 ¢lanova i1 korisnik koji nije ¢lan Knjiznice.
Knjiznica ¢e u buduénosti svakako morati posvetiti ve¢u pozornost istrazivanju uzroka
odjel za koji smatramo da ne treba previse brinuti, unatoc ¢injenici da se pojavio u
negativnim iskustvima, jest Posudbeni odjel. Naime kod njega valja istaknuti da je
broj negativnih iskustava (9,70 %) vide od tri puta manji od broja pozitivnih iskustava
zabiljeZenih za taj odjel (34,47 %). Dakako da KnjiZnica treba istraZiti i $to je dovelo
do nezadovoljstva tim odjelom, no misljenja smo da prije svega treba poraditi na
poboljsanju usluge u Studijskoj ¢itaonici i Medioteci.

Opcenito gledajudi, nasiispitanici svoju komunikacijus djelatnicima GISKO-a ocjenjuju
ocjenom vrlo dobar (4,24), $to govori u prilog relativno visokoj razini profesionalnosti
djelatnika Knjiznice, ali i da postoji dosta prostora za poboljSanje. Uz verbalnu,
ispitanici veliku vaznost pridaju i neverbalnoj komunikaciji s knjizni¢arima, a ¢ak
20 % nasih ispitanika imalo je loSih iskustava vezanih uz neverbalnu komunikaciju s
djelatnicima Knjiznice, o ¢emu su dalje pricali drugima. Uprava Knjiznice djelatnike
svakako mora upozoriti da u kontaktu s korisnicima budu krajnje profesionalni i da
ni na koji nacin ne iskazuju svoje negativne emocije prema korisnicima. Koliko je
neverbalna komunikacija vazna, svjedodi i ¢injenica da strucnjaci procjenjuju da cak
80 % prvog dojma koji o nekom stvorimo temeljimo na govoru tijela. Izraz lica, kontakt
oCima, gestikulacija rukama, nacin na koji sjedimo, tvrde strucnjaci, ,,glasnije” djeluju
na ljude nego rijeci koje izgovaramo (Petar 2001). IstraZivanja takoder pokazuju
da se samo mali dio znacenja onoga Sto smo rekli drugoj osobi prenosi rijecima. Taj
se postotak krece od 35 % do samo 7 % (Rijavec i Miljkovié 2002). Kada govorimo o
neverbalnoj komunikaciji u knjizniénom okruzenju i poznavanju karakteristika iste,
moramo pretpostaviti da vecina knjiznicara, a s obzirom na nepostojanje stru¢nih
edukacija na tu temu, nema naviku sa struc¢nog stajaliSta obracati paznju na te
elemente u svakodnevnoj komunikaciji s korisnicima. Takoder, u veéini slucajeva
nisu svjesni niti znaju kontrolirati njima svojstvene pokrete i izraze lica. Isto tako
mnoge geste ,preuzimaju” iz sredine u kojoj zive i rade ne obraéajuéi pozornost na
to kako one utjecu na komunikaciju s korisnicima. Neverbalna komunikacija puno je
vazniji i kompleksniji vid meduljudske interakcije nego Sto se to na prvi pogled moZe
uciniti. Takoder, valja naglasiti da je izrazito bitan segment u komunikaciji u usluznim
ustanovama poput knjiznica zbog neizostavne interakcije s primateljima usluge.

Ispitanici su u pravilu zadovoljni uslugama i sluzbama Knjiznice. Knjiznica je u
cijelom uzorku dobila ocjenu vrlo dobar (4,30), a tu je ocjenu dobila i od &lanova i od
neclanova. Pri tome moramo istaknuti da su neélanovi svoje zadovoljstvo knjiznicnim
uslugama ocijenili €ak malo i vide od Elanova (za 0,2 %). Na to pitanje nije odgovorilo
19 ispitanika (1 ¢lan i 18 neclanova); odito su smatrali da nedovoljno koriste Knjiznicu
da bi mogli odgovoriti na to pitanje.
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i to kako ¢lanovi tako i neclanovi, Sto apsolutno pojacava vaznost koja se treba
posvetiti profesionalnom pristupu u verbalnoj i neverbalnoj komunikaciji s korisnicima.
Pretpostavka je da navedeni neclanovi usluge Knjiznice ipak koriste, ali ne u tolikoj
mjeri koja bi ih ponukala da postanu stvarni upisani ¢lanovi. U velikoj mjeri moguéa
je i prisutnost socijalnih elemenata koji potencijalne korisnike onemogucavaju u
ostvarivanju ¢lanstva. Takoder, kako se u GISKO-u odrzavaju i organiziraju brojne
atraktivne aktivnosti kojima mogu prisustvovati svi, neovisno o ¢lanstvu, velik broj
komunikacija ostvaruje se i na takvim susretima. Korisnici se putem drustvenih mreza
takoder najcesce raspituju o aktivnostima Knjiznice, ali u znatnoj mjeri i o postojanju
odnosno nepostojanju odredene literature u fondu Knjiznice. Takoder, rezultati su
pokazali veliku razliku u odabiru komunikacijskog kanala izmedu te dvije skupine
ispitanika D iako i jednii drugi preferiraju osobnu komunikaciju, ¢lanovi u daleko vecoj
mjeri u odnosu na neclanove koriste komunikaciju putem Facebook-profila.

NaSi ispitanici smatraju da su za uspjeSnu komunikaciju u Knjiznici ponajvise
potrebne ljubaznost, medusobno uvazavanje, razumljivost, ali i meduljudske vjestine,
uvazavanje razlicitosti te multikulturalnost.

Nasi su ispitanici prilicno zadovoljni kvalitetom komunikacije s djelatnicima Knjiznice
jer, uusporedbi s ostalim usluznim ustanovama poput banaka, posta, MUP-aisl. nama
su dali srednju ocjenu vrlo dobar (4,30). Ovdje je takoder zanimljivo i to da su kod te
ocjene slozni i &lanovi i ne¢lanovi Knjiznice (i jedni i drugi dali su istu ocjenu - 4,30).

Zakljucak

Ovaj rad daje prikaz jednog dijela rezultata istrazivanja provedenog 2012. godine na
Facebook-profilu Gradske i sveuciliSne knjiznice u Osijeku. Prikazuje rezultate koji se
odnose na aspekt komunikacije izmedu djelatnika Knjiznice i korisnika. Cilj rada bio
te postoje li eventualni problemi i poteskoce u komunikaciji za koje Knjiznica ne zna, a
koje svakako mora ukloniti ako Zeli postici visoku razinu zadovoljstva svojih korisnika
te unapredivati kvalitetu svoga poslovanja.

UistraZivanju smo krenuli od dvije pretpostavke:
« (H1) daispitanici nemaju problema u komunikaciji s djelatnicima GISK0-a

« (H2) dakomunikacijus djelatnicima Knjiznice smatraju ugodnijom od komunikacije
s djelatnicima u drugim usluznim ustanovama (primjerice bankama, postiisl.).
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S obzirom na rezultate istraZivanja moZemo zakljuciti da nasa prva pretpostavka nije
u potpunosti potvrdena. Naime glavna hipoteza (H1) da ispitanici nemaju problema u
komunikaciji s djelatnicima GISKO-a mora biti odbacena jer su nasi rezultati pokazali
da jedan manji broj ispitanika ima prilicno problema u komunikaciji s djelatnicima
GISKO-a. Iz odgovora u uzorku vidljivo je da je od 412 ispitanih njih 100 (25 %) imalo
negativno iskustvo; od toga su ¢lanovi imali negativno iskustvo u 26,59 % slucajeva,
dok je to kod ne&lanova bilo u gotovo za polovicu manje situacija (12,12 %). Osim
problema u verbalnoj ispitanici su u otprilike istom postotku situacija (20,15 %)
identificirali probleme vezane i uz neverbalnu komunikaciju s knjiznicarima. Pored
toga ispitanici su nedvojbeno identificirali i odjele Knjiznice s kojima su najéesée imali
problema - Studijsku ¢itaonicu, Posudbeni odjel i Medioteku. Ovdje treba naglasiti
da tih 20-ak posto ispitanika s negativnim iskustvom komunikacije u Knjiznici nikako
ne smijemo podcijeniti jer je pitanje u upitniku naglasilo dodatni aspekt  ne samo
dozivljaj negativnog iskustva nego i dijeljenje toga loSeg iskustva s drugima. Jedna
od vaznih znacajki svake usluzne organizacije jest ta da ona stvara svoju reputaciju b
reputacija se svakako stvara na nacin da viSe razlicitih korisnika odnosno primatelja
usluge te organizacije ima opetovano pozitivno iskustvo s tom ustanovom. Ako su
zadovoljni, oni ¢e o tome pricati drugima. No ako su nezadovoljni, o tome e, nazalost,
isto pricati drugima (Carr 1990). Dakle svakoj usluzZnoj organizaciji treba biti cilj
imati samo zadovoljne korisnike te kontinuirano raditi na uklanjanju mogucih uzroka
nezadovoljstva.

Sto se tide druge pretpostavke, o tome da je komunikacijski proces u Knjiznici
ugodan, odnosno ugodniji u odnosu na druge usluzne organizacije, pretpostavka je
potvrdena. Naime rezultati su pokazali da je Knjiznica u usporedbi s drugim usluznim
ustanovama dobila srednju ocjenu 4,30, odnosno 86,88 % ispitanika u uzorku je za
ocjenu komunikacije u Knjiznici odabralo ocjenu 4 ili 5.

Ako pogledamo pitanje vezano uz zadovoljstvo uslugama i sluzbama Knjiznice, i ovdje
mozemo vidjeti da je Knjiznica dobila srednju ocjenu 4,30, odnosno 85,24 % ispitanika
svoje je zadovoljstvo ocijenilo ili ocjenom 4 ili 5.

Zanimljivo je da je naSe istrazivanje pokazalo da neclanovi koji su se pojavili u uzorku
nisu izrazito nezadovoljni uslugama Knjiznice (3tovide, njihova je srednja ocjena 4,31
¢ak nedto visa od ocjene ¢lanova 4,29) niti su u znacajnije veéoj mjeri od Elanova
imali negativnih (komunikacijskih) iskustava u Knjiznici. O¢ito je da razloge njihova
neuclanjivanja u Knjiznicu treba dodatno istraziti jer su to ocito osobe sklone Knjiznici
i koristenju njezinih usluga.

U ovome smo radu krenuli od postavke da u knjiznicama, posebice u korisni¢kim
sluzbama, trebaju raditi osobe s asertivnim kompetencijama. Kod asertivnih
kompetencija koje knjizni¢ar mora imati kako bi ostvario uspjesnu komunikaciju sa



Zniénom

okruZenju: primjer Gradske i sveudili¥ne knjiznice Osijek , Libellarium, IX, 1 (2016): 89 - 110

Srdan Lukaéevié, Kornelija Petr Balog, Dubravka Paden Farkas, Asertivnost i komunikacija u knji

108

svojim sugovornikom, odnosno korisnikom, u prvom redu treba spomenuti sposobnost
da sagledava Siroku sliku odredene situacije. Nadalje, mora ucinkovito komunicirati
i prihvacati izazove, a ideje predstavljati jasno, uvjerljivo i samouvjereno. Asertivna
kompetencija kojom se odlikuje uspjeSan knjiznicar jest sposobnost stvaranja
partnerstva, saveza i suradnje na raznim razinama pomocu kojih gradi okruzenja
podrzava timski pristup, balansira u kriznim situacijama, voda je, ali i onaj koji
je spreman i pratiti. Kako bi uspjesSno obavljao svoj posao, knjiznicar s dobrim
kompetencijama preuzima rizike, pokazuje hrabrost i upornost s ciljem uspjesnog
planiranja i odredivanja prioriteta. Uz navedene kvalitete on razmislja kreativno i
inovativno kako bi prepoznao vrijednosti profesionalnog povezivanja s drugim
institucijama (SLA 2016). Medutim asertivnost, iako odlika osobina li¢nosti, ujedno
je i osobina koju mozemo i uvjezbati. Nazalost, prema nasim spoznajama u nasim
su knjiznicama rijetki edukativni tecajevi koji ¢e knjiznicare nauditi metodama i
tehnikama komunikacije s korisnicima, a za korisnike je upravo taj osobni kontakt s
njega on gradi svoje miljenje o kvaliteti knjiznice (ili njezinoj odsutnosti). Ovo je
istrazivanje samo mali korak Gradske i sveuciliSne knjiznice Osijek prema kontinuiranim
naporima za unapredivanjem kvalitetne komunikacije sa svojim korisnicima.
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Abstract

Assertiveness and communication in the library environment: the case study
of the City and University Library in Osijek

The paper presents the findings of the City and University Library in Osijek research
on the communication knowledge and skills required for the good communication
between the library and its customers. Assertive communication is described as a
means that can contribute to the positive perception of a library as an institution. The
paper discusses the need for the librarians to acquire good communication skills in
order to present the library and the array of its services (projects, departments, etc.)
inthe best possible way to the public. This argument is supported by the findings of the
web survey conducted via the library’s Facebook page in 2012. The survey evaluated
the communication skills of the librarians working in the City and University Library
with the main goal of detecting problems in communication with library customers and
ensure the high quality communication and service in the future.
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